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Tujuan kajian ini adalah untuk mendapatkan pemahaman yang mendalam dan 
menyeluruh ten tang konsep dan amalan komunikasi kepemimpinan dalam tiga 
organisasi pengurusan kualiti terpilih. Oleh yang demikian, pendekatan penyelidikan 
kualitatif paling sesuai dan telah digunakan untuk mencapai objektif kajian ini. 
Kriteria lokasi kajian adalah organisasi yang telah memperoleh anugerah persijilan 
MS ISO 9000 antara tahun 1994 hingga 2002 di Wilayah Persekutuan Kuala Lumpur 
dan Shah Alam, Selangor daripada SIRIM Berhad. Manakala, informan kajian terdiri 
daripada tujuh orang pengurusan atasan dan sembilan orang kakitangan bawahan yang 
dipilih secara persampelan bertujuan (purposive sampling) dan pemilihan informan 
dilakukan melalui snowball selection method. 
Penemuan kajian kes ini menunjukkan pemlmpm atasan perlu mengamalkan 
kepelbagaian kemahiran komunikasi termasuk komunikasi secara atas ke bawah 
(downward communication), komunikasi bawah ke atas (upward communication), 
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dan komunikasi mendatar (horizontal communication) untuk meningkatkan tahap 
komunikasi kepemimpinan dengan kakitangan bawahan dalam organisasi mereka. 
Selain itu, pemimpin atasan juga perlu menggunakan komunikasi formal dan tidak 
formal, komunikasi intrapersonal dan interpersonal, serta media dan komunikasi 
teknologi maklumat (lCT) kerana ia merupakan kemahiran yang penting kepada 
kedua-dua pihak dalam organisasi. Pemimpin juga harus mempelbagaikan strategi dan 
gaya komunikasi kepemimpinan dalam organisasi termasuk mengamalkan strategi 
memahamkan visi, misi dan objektif organisasi kepada kakitangan bawahan. 
Seterusnya, pemimpin juga perIu bijak menggunakan strategi penyelesaian masalah 
dan membuat keputusan dengan meningkatkan motivasi dan psikologi, dan mengatasi 
halangan komunikasi dalam organisasi mereka. 
Ini kerana kemampuan seseorang pemimpin atasan bergantung kepada pemahamannya 
tentang situasi organisasi termasuk memahami kepentingan imej peribadi, 
kewibawaan, dan kuasa serta memahami budaya, sikap, dan nilai di kalangan 
kakitangan bawahan mereka. Penemuan kajian kes ini membuktikan dengan 
menggunakan pendekatan kepemimpinan transformasi dan pengurusan altruistik 
dalam Islam, pemimpin dapat meningkatkan kualiti dan kepuasan pelanggan, serta 
memastikan pengekalan anugerah MS ISO 9000 dalam organisasi mereka. 
Kesimpulannya, pemlmpm atasan yang mengamalkan komunikasi kepemimpinan 
dalam organisasi dapat berinteraksi dengan kakitangan bawahan mereka dengan lebih 
efektif dengan mempelbagaikan kemahiran komunikasi, menggunakan strategi dan 
gaya komunikasi kepemimpinan yang bijak, dan memahami situasi organisasi mereka. 
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The purpose of this study is to acquire an in-depth and overall understanding of the 
concepts and practices of leadership communication in three selected quality 
management organizations. Hence, the most suitable qualitative research approaches 
have beei.l employed to achieve the objectives of this study. The criteria for the 
selection of organizations as study sites are based on awards for MS ISO 9000 
certification from SIRIM Berhad, between the years 1994 and 2002 in the Federal 
Territory of Kuala Lumpur and Shah Alam, Selangor. Meanwhile, informants for the 
study comprise seven senior management personnel and nine subordinate staff selected 
based on purposive sampling, and the selection of informants is conducted by means of 
the snowball selection method. 
Findings for this case study indicate that upper echelon leadership needs to understand 
multiple communicative skills including top down or downward communication, 
bottom up or upwards communication, and lateral or horizontal communication so as 
to enhance the level of communication within their respective organizations. 
Additionally, the application of formal and non-formal communication, intrapersonal 
and interpersonal communication, as well as media and information and 
iv 
communication technology (lCT) are important skills for both superiors or leaders and 
subordinates in organizations. Superiors or leaders must also vary their leadership 
communication style within the organization to incorporate strategies that promote the 
understanding of organizational vision, mission, and objectives among the 
subordinates. It follows that leaders should have wisdom to apply problem-solving and 
decision-making strategies by enhancing motivation and psychology, and overcoming 
communication barrier within their organizations. 
This is because the leaders' capability is dependent on his understanding of the 
organizational situation which includes understanding the importance of personal 
image, credibility, and power, as well as that of culture, attitude and values among 
their subordinate staff. Findings of this case study have proven that by employing 
transformational leadership approach and altruistic management as propagated by 
Islam, leaders are able to enhance quality and customer satisfaction, besides ensuring 
that the MS ISO 9000 certification award is sustained in their respective organizations. 
To sumnuse, top leadership that practises leadership communication within the 
organization will be able to interact with their subordinate staff more effectively by 
improvising on their multi-communicative skills, using intelligent strategies and 
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Kornunikasi kepernirnpinan amat penting dalarn organisasi terutamanya antara 
pihak pengurusan dengan para pekerja. Kornunikasi yang efektif wajar berrnula 
daripada penglibatan pihak pengurusan dan dilaksanakan pada sernua peringkat dalarn 
sesebuah organisasi. Kepernirnpinan pengurusan atasan juga harus rnenunjukkan 
sikap dan role model yang baik kepada para pekerja. Natijahnya, para pekerja 
rnernandang tinggi dan rnenghormati pihak pengurusan atasan dan nilai-nilai rnurni 
akan terbentuk, serta secara langsung rnernbantu ke arab kestabilan dan pencapaian 
rnatlarnat sesebuah organisasi. 
Organisasi rnerupakan satu sistem yang mengandungi beberapa bahagian di 
dalarnnya dan persekitarannya saling berkait di antara satu sarna lain. Menurut 
Goldhaber (1990), organisasi adalah suatu sistern dinarnik serta terbuka yang 
rnencipta dan rnengadakan pertukaran rnesej di kalangan kakitangan organisasi dan 
persekitarannya. Proses pernbentukan dan pertukaran rnesej Int secara lebih 
khusus dikenali kornunikasi organisasi yang sentiasa berlaku, berubah, dan 
berterusan. 
Robbin dan Coulter (1999) pula mendefinisikan organisasi sebagai satu 
aktiviti kolektif yang dirancang oleh dua orang atau lebih yang mengandungi 
pembahagian buruh dan autoriti berhierarki untuk mencapai matlamat secara bersama. 
Oleh itu, komunikasi organisasi yang berkesan merupakan penentu yang penting 
kepada hubungan yang memuaskan antara subordinat (kakitangan bawahan) dan 
pengurusan atasan dalam sesebuah organisasi. Antara faktor kakitangan 
berkomunikasi adalah untuk memuaskan keperluan interpersonal yang seterusnya 
mempengarnhi pilihan-pilihan komunikasi dan tingkahlaku mereka (Anderson, 2003). 
Mengikut Certo (1999) kepemimpinan ialah proses pengarahan tingkah laku 
orang lain ke arah penyempumaan sesuatu objektif Pengarahan bermaksud seseorang 
individu bertindak mengikut cara tertentu atau mengikut sesuatu seperti polisi 
organisasi, tata cara, dan deskripsi kerja. Pemimpin pula mempunyai kemampuan 
untuk menggunakan pelbagai bentuk kuasa dalam mempengarnhi tingkah laku 
pekerja semasa menjalankan tugas (Mohd. Hizam dan Zafir, 2002). Sebahagian 
daripada pemimpin sejak dilahirkan telah mempunyai sifat kepemimpinan, manakala 
sebahagian lagi harns bekerja keras ke arah itu. Bagaimanapun, kepemimpinan adalah 
suatu kelebihan kepada pemimpin yang mempunyai kuasa mutlak dalam organisasi. 
Kebanyakan pemimpin mempunyai teknik kepemimpinan dalam melakukan kerja 
mengikut peredaran masa dengan mengutamakan empat perkara, iaitu visi, strategi, 
proses, dan struktur. Oleh itu, komunikasi yang baik adalah elemen yang penting bagi 
membolehkan pemimpin berinteraksi dengan berkesan kepada orang-orang 
bawahannya (Withers, 2002). 
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Ketika membentuk strategi komunikasi kepemimpinan dalam orgamsasl, 
kebanyakan pemimpin tidak dapat berkomunikasi dengan baik dan berkesan di dalam 
dan di luar organisasi kerana mereka tidak menitikberatkan kepentingan 
berkomunikasi untuk kebaikan mereka. Akibatnya, m�reka sering gagal untuk 
memberitahu pekerja dengan bersungguh-sungguh tentang visi, matlamat dan jangkaan 
mereka, serta membuat tindakan berdasarkan input pekeJja. Mereka juga gagal 
berkongsi maklumat berterusan dengan pekerja, kerap meneguhkan matlamat dan 
pencapaian pekerja, dan mengekalkan maklumat yang mencukupi untuk bertukar-tukar 
pendapat dengan rakan sekerja, pelanggan dan pemegang pelaburan (Anderson, 2003). 
Tetapi, dalam peningkatan persaingan globalisasi dari segi ekonomi, sesebuah 
organisasi wajar diterapkan pemahaman tentang konsep dan amalan komunikasi 
kepemimpinan dalam organisasi terutamanya bagi memperbaiki sistem kerja 
mengikut peredaran zaman kerana program pengurusan kualiti memerlukan jangka 
masa yang panjang untuk berjaya. Sehubungan itu, menurut Hairuddin Mohd Ali 
(1999), kerajaan Malaysia telah memperkenalkan berbagai-bagai program 
peningkatan kualiti dalam Perkhidmatan Awam. Antaranya ialah Manual Prosedur 
Kerja (MPK), Fail Meja (FM), Perkhidmatan Kualiti Perkhidmatan Kaunter, 
Kumpulan Meningkatkan Mutu Kerja (KMK), Sistem Perakaunan Milcro (SPM), 
Pengurusan Kualiti Menyeluruh (TQM), Piagam Pelangggan, dan MS ISO 9000. 
Walaupun pencapaian agensi-agensi kerajaan amat memberangsangkan, namun 
banyak lagi usaha yang boleh dilaksanakan untuk meningkatkan kualiti perkhidmatan 
. . masmg-masmg. 
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Selain itu, kerajaan juga telah memutuskan sudah tiba masanya untuk agensi­
agensi kerajaan mengamalkan satu sistem pengurusan kualiti yang universal dan 
berlandaskan standard yang diiktiraf di peringkat antarabangsa. Satu program untuk 
mengatasi masalah ini telah diwujudkan, iaitu ISO 9000 bagi membantu industri 
supaya memperolehi kualiti dalam aspek perkhidmatan dan produk (Wahyan, 2002). 
Di peringkat antarabangsa, para pemimpin organisasi disarankan supaya bersedia 
dengan perubahan yang akan datang akibat pensejagatan (globalization) pasaran. 
Kebiasaannya, pemimpin-pemimpin transformasi menyambut perubahan tersebut 
secara positif, di samping secara aktif mencipta perubahan dan tidak bergantung 
kepada pendekatan transaksi yang diasaskan kepada kepemimpinan peneguhan 
(reinforcement) sahaja (Bass dan Avolio, 1990). 
Penyataan Masalah 
Kebanyakan teori kepemimpinan cuba mengaitkan keberkesanan gaya dan 
tingkah laku pemimpin dengan tingkah laku pengikut dalam organisasi. Oleh itu, 
konsep dan fungsi kepemimpinan agak kabur apabila digunakan untuk maksud yang 
berbeza-beza dalam organisasi. Pengoperasian paling konkrit dan sukar adalah untuk 
melaksanakan konsep kepemimpinan dalam organisasi yang melibatkan bentuk, 
teknik, strategi, gaya, komunikasi, dan tingkah laku pengurusan atasan serta 
kakitangan bawahan. Oleh itu, perkembangan kajian tentang komunikasi organisasi di 
Malaysia kebanyakannya berkaitan dengan masalah komunikasi dalam konteks 
pengurusan organisasi. 
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